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Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zabyva navrhem Dohledového centra a jeho naslednou
implementaci v prostredi zajistujici dohled nad specifickymi ¢innostmi v IT prostiedi.

Kli¢ova slova

Help desk, Dohledové centrum, monitoring, proces

Abstract

This bachelor thesis deals with the design of the Monitoring Centre and its

implementation in an environment providing surveillance over specific activities in the
IT environment.
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1. Uvod

Tato bakalaiska prace se zabyva navrhem Dohledového centra (DC) a jeho naslednou

implementaci v prostfedi zajist'ujici dohled nad specifickymi ¢innostmi v IT prostiedi.

Ve své praci popisuji teoretickd vychodiska prace, zde se zminuji o nékterych, jiz
popsanych zptsobech a vybirdm popisy cinnosti. Nésledn¢ popisuji soucasny stav
V redlném podniku, zaméfeném na poskytovani Cinnosti a plsobeni v Informacnich
technologiich. Zde piSu o nevhodné zvolenych pfistupech k dohledové ¢innosti a ¢asto

zdvojenych a prekryvajicich se pracich.

Pokracuji popisem zvoleného postupu jak zvolit, nasadit a nasledn¢ provozovat
Dohledové centrum. Také se zabyvam popisem jednotlivych pracovnich pozic
v zmilovaném Dohledovém centru, jejich ¢innostmi a organizacnim zafazenim jak
Z hlediska liniového fizeni, tak systémového. V této ¢asti prace zabiham do
problematiky popisti ¢innosti daného pracovnika a jeho role v systému, zaroven
dilezitosti v celku. Popisuji nutnost vhodné zvolenych casovych naslednosti dané
skupiny pozadavkil, jejich problematiku ve vztahu k dané situaci. Razné skupiny

pozadavkll vyZaduji jiné ¢asové rozmezi pro feSeni a prioritu vyfeseni.

V posledni ¢asti prace se zabyvam ekonomickym rozborem, kde se zaméfuji na
jednotlivé pasaze nutné pro provozovani celku. Vysledkem této kapitoly je ekonomicky

ptehled kolik nasazeni tohoto zvoleného zptsobu bude stat.

Touto praci se snazim ukdzat a popsat jak by bylo mozné nasadit Dohledové centrum do
jiz existujiciho prostiedi. Jde o jakysi navod postuptli s redlnymi problémy a potiebami.
V soucasné dobé plné rychlého tempa vyvoje védy a techniky, se pozadavek na
informace a jejich poskytovani, stava velmi zadouci. Proto je vhodné pro kazdou firmu
zvazit, zda své procesy ¢innosti ma nastaveny tak aby co nejlépe optimalizovala jejich
prabeh. Jako piikladem miize byt jednoduchy proces pifedavani informaci od zadavatele

ptes fesitele po odbératele. Pokud jej odpovédny manazer ve firmé Spatné zvoli
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a nastavi, muze se délka prib&hu prodlouzit nebo i zdvojnasobit. Pfitom jde z pohledu
nezasvécené osoby o jako bandlni problém, ale Vvrozsahu n€kolika pozadavki za
kratkou ¢asovou jednotku, vyvstane problém se zahlcenim jednotlivych vrstev. Proto je
velmi vhodné klast velky dliraz na organizaci ¢innosti ve firm¢ a propracovanost svych

procesu.
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2. Vymezeni problému a cile prace

2.1 Systémové vymezeni prace

V této bakalatské praci se zabyvdm navrhem Dohledového centra. Popisuji souc¢asnou
situaci v existujici firm¢, zminuji vzniklé problémy a nastinim mozna rizika, spojena
S provozovanim rtiznych o sobé v sou¢asném obdobi netusicich dohledovych systémd.
Nasledné popisuji jednotlivé postupy pfi nasazeni daného systému v redlném prostiedi

a zamétuji se na feSeni problémi s timto vzniklych. Ukdzu v praktickych grafech

a tabulkéach postupy fesSeni jednotlivych pozadavk.

V zavéru prace vytvorim redlny ekonomicky rozbor polozek.
2.2 Cil prace

Vytvoteni konceptu Dohledového centra a jeho implementace ve stavajicim prostiedi

poskytujici sluzby v Informacnich technologiich.
2.3 Informacni zdroje

Informace Kk vypracovani této bakalaiské prace jsem ziskaval zriznych zdroju.

Teoretické materidly jsem Cerpal prevdzné z internetovych zdroji a kniZnich publikaci.
2.3.1 Klasické informacni zdroje

Vsechny knizni zdroje jsem si pijcoval pfevdzné v knihovné fakulty Podnikatelské
Vysokého uceni technického v Brn¢, knihovné Fakulty informatiky MU, Stfedisku

védeckych informaci Ekonomicko-spravni fakulty MU a brnénské Moravské zemské

knihovné.
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2.3.2 Internetové zdroje

Pro ziskavani ovéfitelnych, spolehlivych a relativné aktualnich informaci jsem volil
internet. Tento zdroj informaci je v soucasné dob¢ jeden z nejdostupnéjsich

a nejobsahlejsich.

2.3.3 Virtualni knihovny / digitalni knihovny

Virtualni nebo taky digitdlni, elektronické knihovny lze specifikovat jako soubor
elektronickych informacénich zdrojii Vv integrovaném systému a ndastroji k ziskavéani

informaci zde ulozenych.

Informace jsem ziskéaval z téchto zdroja virtualnich knihoven:

e Knihovna Fakulty podnikatelské VUT v Brné - ptistupna
z: http://knihovna.fbm.vutbr.cz/

e Knihovna Fakulty informatiky MU — pfistupna
z: http://lwww.fi.muni.cz/about/library/

e Stfedisko védeckych informaci Ekonomicko-spravni fakulta MU — piistupna
z: http://lwww.econ.muni.cz/stredisko-vedeckych-informaci/

e Masarykova univerzita — ptistupna z: http://ezdroje.muni.cz

e Moravskd zemské knihovna — ptistupna z: http://www.mzk.cz/

e Google knihy — ptistupna z: http://books.google.cz

e Narodni knihovna Ceské republiky — piistupna z: http://www.nkp.cz
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3. Teoreticka vychodiska prace

V této casti bych se chtél zabyvat popisem vybranych ¢innosti z hlediska teoretickych
vychodisek. Vymezit si vybrané zakladni pojmy souvisejici s tématem mé prace, at’ uz
blizce nebo 1 vzdalené. Definovat danou problematiku s ukolem dosahnout

pozadovanych cilu.

3.1 Implementace

Za velmi diilezity a naro¢ny proces organizacni lze povazovat implementaci strategie

a to jakékoliv. Podle rozhodnuti jakou strategickou troven zvolime, budou konkrétni
faktory vice sledovany a jiné mén¢. Dle potfeby se budeme nékterym procesiim vénovat
vice. Kazdopadné takovyto proces nazyvame za proces fizené zmény. Vysledkem
takovychto procesti by méla byt optimalni implementace — nasazeni dané strategie do
zivota. Takto popsanou fazi v celkovém procesu strategického fizeni povazujeme za
velmi dileZitou, srovnatelné s formulaci strategie. [1, str. 130 — 132]

Model procesu implementace IT strategie — je specialnim a procesem v danych
podminkach spolecnosti. I tak jde takovy proces rozdélit na jednotlivé elementy

a zobecnit je. Takovéto rozdéleni na jednodus$si €asti vytvoii model, dle kterého lze
vytvofit ndvod pro pfipravu a naslednou realizaci.

Model, ktery je rozdélen na analytickou ¢ast, rozhodnuti a ndvrhovou ¢ast. Tyto Casti
nazveme segmenty a jejich konkrétni popis je rozebran v dalSich ¢astech. Hlavnim
tématem je logika daného modelu.

Pro danou formulaci vybrané strategie je nutnd spravné provedend analyza, ktera je
vV tomto modelu zaméfena na vyhodnoceni podminek implementace strategie

a racionalni pohled na analytické zavéry. Analytické Setfeni je v 1 segmentu tohoto
modelu. Ziskame z dil¢ich analyz pozadované vystupy, které nasledné secteme ve velmi
znamém a uzivaném nastroji — SWOT analyza. Tento se nachazi v segmentu 2. Vlastné
ziskame jakasi negativa a pozitiva, kde negativa jsou nebezpecné faktory. Tyto je nutné
omezit, zminéno v segmentu 4.

Bez velkého a dostatecného mnozstvi zdrojli by nebyla samotna implementace viibec
moznd, Zde vyuzijeme napf. finan¢ni, lidské nebo kapacitni zdroje, tyto 1ze povazovat

za spravn¢ identifikovatelna pozitiva, zminéné v segmentu 3. [1, str. 130 — 132]
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Tti zékladni predpoklady, které by mél spliiovat samotny névrh strategie a jeho

zaveéreéné zhodnocenti:

1. Realistickd strategie — znamena to, ze musime mit k dispozici dostatecné
mnozstvi zdrojd, abychom ji naplnily — segment 3

2. V dané hierarchii musi byt eliminovana stavajici i budouci negativa pro tuto
strategii — segment 4

3. Spravné¢ formulovand strategie vychdzi z nadfazené strategie, jde o jakysi

predpoklad, ktery povazujeme za dogma — segment 5 [1, str. 130 — 132]

segment 1 segment 3

Analyza podminek implementace Nadfazena strategie

segment 2

Analyticke zavery SWOT

segment 4
( ) (-)
segment 3 Klicova negativa
Zdroje ]
( segment 6
(+)
L Definitivni rozhodmuti
]
segment 7
Plan implementace
\_‘J

Obrazek ¢. 1: Model procesu fizené zmény implementace strategie (upraveno dle [1])

15



Danou a zkontrolovanou strategii mizeme implementovat — segment 7. Je vhodné pii
implementaci dodrzovat tyto pravidla:

- Implementace by meéla byt konkrétné zaméfena na urcitou oblast - napf.
personalni strategie, organizacni struktura, komunikacni schéma atd., tzv.
intervencéni oblasti. Pokud nékterou ze zminénych interven¢nich oblasti
zapomeneme, mizeme si zpusobit problémy.

- Kazd4 implementace je uskuteciiovana lidmi, tedy na nich zavisi, zda budou
hybnymi motory nebo naopak brzdami. Z téchto duvodu je nezbytné piipravit
plan, jak které pracovniky zapojime a zaroveni s ¢asovym urcenim.

- Dulezity faktor je fazovani procesu implementace, zde je vhodné vyuzit tzv.
tiibodového pristupu — rozmrazeni, realizace, zmrazeni nového stavu. [1,

str. 130 — 132]

vvvvvv

Pokud opomeneme provadét pribézné kontroly, vystavujeme se velkému riziku pfi
napliovani strategie.

Zminény model, schéma implementace predstavuje urcitou filozofii, kterd se da vyuzit
pfi ruznych situacich a v rizném prostiedi. Dasledné zobecnéni poskytuje moznosti
k modifikaci v uréenych podminkach. Pokud se néktery z vySe uvedenych krokd,
vV naSem pojmenovani segmentt, v implementaci vynechd, neznamena to netspéch.
Stejné dodrzeni vSech segmentli, nezarucuje automaticky uspéch. Ale pii dodrzeni
popsané filozofie se slozity proces implementace stava uspofadatelnym a Iépe

zvladnutelnym. Mira rizika neuspéchu se tak pochopitelné snizuje. [1, str. 130 — 132]

3.2 Proces

Proces se da popsat jako sled ¢innosti s ¢innou aktivitou personalu, jenZ jej obsluhuje.
A to jak intelektudlng, tak manudln€ na postupné vznikajici predmét nebo sluzbu. Tato
ma za tkol pfinést ur¢itou hodnotu pro uzivatele — zakaznika procesu.

Muzeme jej také definovat jako: tkoly nebo c¢innosti, jako série logicky souvisejici

S postupnym vykonavanim s pfedem uréenym souborem vysledku. [2, str. 14]
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3.2.1 ZlepSovani procesu

Podnikova kultura soustavného zlepSovani procest
Proces propojuje technologie a jejich moznosti s naroky, omezeni dané¢ho prostiedi, do
kterého vstupuje aktivnim pisobenim persondl, ktery dany proces obsluhuje. VSe za
iGelem vytvofeni konkrétni hodnoty pro dal§i uZivatele produktu procesu. Cinnosti,
které¢ jsou vykondvany lidmi v daném vyladéném sledu, pii tomto spotifebovavaji
materidl a vyuzivaji rizné meziprodukty nebo vysledné produkty.
Pracovnim nastrojem nebo jeho soucasti, diky nému vytvarime produkt, ktery chceme
prodat na trhu nebo splnit pozadavek vetejnosti, to je proces. Také je vyrazem dosazené
urovné poznani. Uchovava v sobé ur¢itou zkusenost, kterou ziskal pii vyvoji v podniku,
kde se piedava z generace pracovniku na dal$i generaci. [2, str. 26 — 27]
Jednotlivé firemni procesy se v podniku vyskytuji, aniz by je museli rizné pracovni
vrstvy zaznamenat. Muzou byt urcené, popsané jak v papirovych formach nebo
VvV automatizovanych ¢innostech technologii. Nebo jsou nepopsany a uchovavaji se
pouze V povidani a dédi se z generace pracovnikll na generaci.
Mtizou byt:

- Skv¢lé — mezi profesionalni vefejnosti jsou oznacovany best practices

- Primérné — trvajici ptes turbulence trhu bez vaznych problémt, nedovoluji vSak

vyniknout ptfed konkurenci
- Slabé — se slabym vysledkem, za cenu vysokého pracovniho nasazeni jak

fadovych zaméstnanct, tak jejich manazert [2, str. 26 — 27]

ZlepSovani procesu znamend, ze pii prichodu jeho déjem se dovidame vzdy néco
nového a pii dalsim prichodu jej zamémé promyslime a vylep$ujeme. Casto jsme
nuceni pii praci nabidnout novou sluzbu, vyvinout novy vyrobek atd. Nyni se naskytuje
moznost pro implementaci nového procesu, jeho navrhnuti a ptipravu. Pravidlem byva
netspéch ve sméru nedokonalosti nového procesu hned na poprvé. Proto je proces
zdokonalovan jeho Zivotem, pokud dodrZzime tzv. manaZerskou disciplinu zlepSovani
podnikovych procest. Tato Cinnost vede vétSinu podnikl k vytvoteni procesniho fizeni.
Zde jsou obsazeny prvky discipliny ve vztahu k normam, zdkoniim a podnikovym
pravidlim. Také prvky agility a flexibility. Tyto dokézi operativné odpovidat na vzniklé

situace a Celit zménam prostiedi. Zde musi byt nastolena rovnovéha mezi disciplinou
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a pruznosti, jeding tak ziskame pozadovany vysledek. [2, str. 26 — 27]

Po téchto ¢innostech se dostavame k dalsimu aspektu a to cyklické opakovani

a soustavnost. Problematika navrzeni nového procesu je velmi narocna a ¢asto se ndm
nepovede na prvni pokusy toto vyladit. Okolni prostiedi nezaruci jakousi konzervaci
stavu, kvili svému podlehnuti zménam. Proto vSechny podnikové procesy by se méli
dokazat prizpusobit, pfijmout nové technologické postupy a standardy. Duslednym
sledovanim pribézného stavu procesu, jeho vykonosti, analyzou kvality a jinymi,
dosahneme pozadovaného.

Pokud podnik pfijme koncept procesniho fizeni a ma zajem o zlepSovani podnikovych
procest, tak toto musi byt pfijato na vSech urovnich fizeni jako nedilnd soucast firemni
kultury. V takovychto zménach se musi angazovat podnikovy

management. [2, str. 26 — 27]

3.2.2 Popis nového procesu

Dokumentace podoby (popisu) nového procesu

Tym — sestava lidi, ktefi plni spole¢ny ukol za ucelem splnéni spoleéného cile.
Zdokumentuje podobu nového procesu pro zpusob, jak bude proces feSen, organizovan
a vykonavan v popsaném prostiedi. Takto vytvofeni popis je nezbytny pii seznameni

s okolim pro tvorbu spole¢ného vytvoteni vizi, konceptem nového procesu a naslednym
tvofenim a provozovanim. Vysledkem reengineeringu je vlastni popis procesu, ktery
urcuje, kdy bude proces vykondvan a popisuje ocekavané vysledky. Proces je také
zkousen v daném prostfedi a s pfichdzejicimi udéalostmi srovnavan se zakladnou.

Vytvotfenou v dalsi ¢asti implementace procesniho fizeni. [3, str. 126]

Ve vsech procesech musi byt jasn€ uréeno:
- Vlastnik procesu a seznam ¢lentl procesniho tymu.
- Jeho poslani

Jo 4

- Které produkty proces vytvari. [3, str. 126]
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3.3 ITIL

ITIL - IT infrastructure Library, jde o knihovnu doporucujici co a kdy délat pti provozu
a udrzovani IT sluzeb. Neni to ndvod jak danou véc délat, ale fika nam kdy co d¢€lat. Jde
o softwarovou strukturu, ne o ptfesnou metodiku. Ale protoze se zabyvame spravou IT
sluzeb, budeme tedy popisovat pojem IT sluzba. Jde o skupinu nékolika i jednoho IT
systému piibuznych funkci — software, hardware, sitové prvky. Vidéna uzivatelem jako
komplet nedélitelny objekt. Za cil ma podporu podnikovych procest. Z duvodi
monitoringu, implementace zmén a reportovani je dilezité mit pro IT k dispozici tidaje
z téchto casti: software, hardware, koncovych stanic, komunikaénich linek, licenci,
tymi podpory.

Jednoduchymi piiklady IT sluzeb jsou: emaily, tisky dokumentt, skladovani atd.
Dalsim klicovym pojmem po TSM a ITIL je proaktivni piistup. Zabyva se aktivnim
detekovanim a nasledujicim feSenim piipadnych problémut, nutnych zmén v ICT
struktufe a softwarovych aplikaci. Tyto by postupem ¢asu mohly vyvolat incidenty nebo
pfinést problémy. Standartni reaktivni pfistup jen reaguje na ptichozi situace.

Na zakladé uspésnych projekti a jejich nejlepSich zkuSenosti aplikovanych v praxi
Vv oblastech softwarovych systémi vznikl ITIL. V oblastech vyvoje softwaru takto
vznikl RUP. [4, str. 44 — 46]

ITIL — urcuje odborné nazvoslovi, jeden jazyk, tak aby dana skupina dokdzala mluvit
stejnymi slovy o stejnych vécech. Také urcuje procesy, aktivity téchto procesti a dané
role. Jde o knihovnu plnou zdrojl jak knihy a CD obsahujici best practices tykajici se
spravy IT sluzeb. Sice byly procesy v tomto obsahu vyvinuty pro britskou vladu, ale
nyni jsou pouzivany jiz celosvétove jako standart.

Piivodni verze ¢islo 1 méla 46 knih, nasledujici, vydana kolem roku 2000 jiZ jen 8 knih
a posledni verze 5 zakladnich knih a jednu piehledovou. Posledni verze uz mé novy

model zivotniho cyklu IT sluzby. [4, str. 44 — 46]
ITIL neni jasny navod jak organizaci zlepSovat a posuzovat nebo certifikovat. Timto je

puvodni britskd norma BS 15.000 nebo mezinarodni standart ISO 20.000. ITIL miize

pouze certifikovat pracovniky a to dle testovaci organizace EXIN a ISEB nebo néstroje
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dle organizace Pin-kElefant. Podniky pak neptimo normou ISO 20.000 nebo BS 15.000.
[4, str. 44 — 46]

Struktura ITIL verze 2 se sklada ze 7 knih:

Business Perspective
Application Management
Service Delivery

Service Support

Security Management

ICT Infrastructure Management

Planning to Implement Service Management [4, str. 44 — 46]
Knihy 3 a 4 jsou jadrem verze 2, mezi vétSinou z téchto 7 knih je vzajemny piesah.
Struktura ITIL verze 3 se sklada z 5 knih:

Service Strategy

Service Desing

Service Transition

Service Operation

Continual Service Improvement

Official Introduction of the ITIL Service Lifecycle [4, str. 44 — 46]

Ve verzi 3 se popisuje novy zivotni cyklus IT sluzby, zacinajici planovanim, pokracujici
doruenim a ndslednym zavedenim, pokrauje az do provozu a pravidelnym
zlepSovanim. Timto se verze 2 nezabyvala nebo nebyla feSena jako zivotni cyklus. Také
se posledni verze snazi 1épe propojit s podnikovymi procesy, fesi smysl IT sluzeb

a jejich podporou. Tato vychazi ptfimo z podnikové strategie. Jak daleko bude tato snaha
uspesnd, se dozvime pozdéji. Je to z divodi, Ze se organizace zatim do implementace

posledni verze pfili§ nehrnou. [4, str. 44 — 46]
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3.4 1S0O 20.000
»Norma I1SO 20000

ISO 20000 - je soucasti rodiny mezinarodnich standardu vydavanych Mezinarodni
organizaci pro standardizaci ISO - International Organization for Standardization. 1SO

2000 je oznaceni standardu pro systéem managementu sluzeb IT.

Standard ISO 20000 vychazi z britského standardu BS 15000, ktery resi certifikaci
systemu rizeni IT sluzeb - ITSM. ISO 20000 se zaméruje na zlepSovani kvality,
zvySovani efektivity a snizeni ndkladi u IT procesi, popisuje procesy Fizeni pro
poskytovani sluzeb IT a obsahové se ridi uspésnymi ustanovenimi IT Infrastructure

Library (ITIL).

Je to norma orientovana na IT sluzby, kterda obsahuje referencni procesy (jak maji
procesy Fizeni IT sluzeb vypadat). Stejné jako ostatni normy ISO vyzaduje nadslednou
certifikaci zavedeného systému rizeni (zavedenych procesii) v organizaci. Vysledkem je
certifikat, ktery je mezinarodné uznavany a je predpokladem urcité zralosti a vyspélosti

organizace.

Vyuziti normy 1SO 20000 v praxi: Norma ISO 20000 je pouzitelna ve vSech sektorech

a odveétvich, ale vétsi vyznam ma u firem, které dodavaji IT nebo poskytuji IT sluzby.
Viastnictvim certifikatu 1SO 20000 organizace prokazuje vysokou uroven rizeni svych
IT procesu a zvysuje tim ditvéryhodnost u zakaznikii a partnerii. Je zamérena na rizeni

IT procesii, tedy na procesy v rozsahu odpovédnosti manazera IT (CIO). [5]

3.5 Monitorovani

Informacni zaklady monitorovani a hodnoceni

Spojeni dostatecného objemu informaci do nakupenych dat a moznosti celkového
pohledu na objem implementace programu nam poskytne pfesny informacni systém pro
monitorovani a hodnoceni. Ur€eni spravnych a presnych dat z takovychto diivodi tvofi

pravou podstatu monitorovani. [6, str. 81]
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Dobry monitorovaci systém je zakladem pro mnozstvi vyhod a zésadni ponizeni rizik.
Také je zdrojem dostate¢ného objemu aktudlnich informaci v daném oboru.

VIS, ve kterych se zabyvame tvorbou monitorovacich systémt, je nejdilezitéjsi
struktura programu, kterou pak pouzijeme v tabulkach. Urcujeme také strukturu dat

a v ni pravideln¢ ukladame data. [6, str. 81]

Vstupy )
[ ZdrOjeH Vistopy ]

Monitoring

[ e H Dopady ]

Hodnoceni

Obrazek ¢. 2: Schéma znazornujici rozdéleni etap monitorovani a hodnoceni (upraveno

dle [6])
3.6 SLA

Service Level Agreement — SLA

V ptekladu jde o dohodu o urovni sluzeb, také SLA, druh smluv, které v zavislosti na
pozadavky praxe IS/IT se snaZi co nejlépe a nejobsdhleji urcit rozsah, troven a silu
vnéjSich poskytovanych sluzeb. Pro tyto smlouvy je typické, Ze zajiStuji konkrétni
oblast provozu nebo sluzby pro dany subjekt jinou spole¢nosti. Také vSak dalSich, at’ uz
servisnich ¢i jinych sluzeb. Zde, ale musi byt pifimo popsané rozhrani ve vztahu
objednavajici a pfijimajici sluzby a jejich vnéjsi poskytujici.

SLA piesné popisuje konkrétni sluzby, které se dodaji. Pfesn€ kdy a v jakém rozsahu.

Zde plati jednoduchy piiklad: KDE — misto vykonu; KDY — ¢asovy plan. [7, str. 271]
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3.6.1 Obsah SLA

V kazdé smlouvé typu SLA by mélo byt obsazeno:

- Popis produktu

- V méfitelnych jednotkdch uvedeny zakladni méftitka sluzby

- Metriky kvality produktu

- Casové atributy

- Vyslednou cenu produktu [8, str. 57]

Proces odebirajiciho Popis Nazev

Proces dodavajiciho Popis Model

Termin casovy udaj termin, jasn¢ definovan

Produkt/sluzba provedeni a vyhodnoceni,
popsan konkrétni produkt | informace, parametry

Metriky pomgéry, urovné, prubéhy,
udaje, specifikace harmonogramy, doby

Podminky za jakych podminek omezujici podminky

Cena vyslednd cena dle soutéze |cena dle outsorcingu

Tabulka ¢.1: Obsah formulafe SLA (upraveno dle [8])
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4. Analyza problému a soucasné situace

Problémem v soucasném prostiedi je nevhodnost nastavenych procesti pro dohledové
¢innosti. Jeho analyzou se dostaneme k pochopeni, pro¢ takto zvolené metody nemohou
fungovat z hlediska dlouhodobych cilid. Popisem soucasné situace pochopime

nefunkcnost a v§eobecnou zmatenost v dané spolecnosti.

4.1 Analyza problému

PoZzadavkem vedeni spolecnosti je ziskat plné funkéni strukturu podniku, kde kazda
souCast ma svij podil na tvorbé a cest¢ ke spolecnym ciliim. Dohledova ¢innost
Vv takové struktufe znamena funkéni oddéleni, zajist'ujici starost o svétené pozadavky ze
strany zékaznikli. Spolecnosti tedy vznikl poZadavek na analyzu ve stavajicim prostiedi
a jeho vysledkem je nevhodnost zvolenych metod a procest.

Prvnimi zpravami o tomto stavu byly reakce zakazniku na ne uplné spolehlivé dodané
sluzby. Také reakce kolegl z dalSich soucasti celé spolecnosti. Zde se Casto opakovaly
reklamace na nevhodné provedené sluzby v oblasti dohledovych &innosti. Casto se
opakovaly situace, kdy byla zakaznikovi nabidnuta sluzba, kde jednim z krokt byla
moznost nahlasit ptipadny vypadek sluzby ¢i upravu. Takto hladSené pozadavky bud’

emailem, telefonicky, byly pravidelné nepievzaty. Casto nedofeseny.

Spolecnost, hospodaiské stiedisko Masarykovy univerzity, se zabyva poskytovanim IT
¢innosti pro zminénou univerzitu. Zde Castymi €innostmi je provozovani univerzitni
sité, zaméstnaneckych 1 studentskych emaili, celouniverzitnich pocitacovych studoven,
zodpoveédnost za rozvoj informaénich a komunikacnich technologii, rozsahlymi
vypocetnimi a uloznymi kapacitami, ekonomicko-spravnimi informacnimi systémy,
sluzby hlasovych a datovych siti, pocitacovou bezpecnosti, knihovni systémy

a elektronické informac¢ni zdroje a mnohym jinym. [9]
Z vyse uvedenych divodl, vychazejicich z analyzy problému se akceptaci vhodné

specifikovanych procestt dokdZzeme posunout ze stddia nefungujicich dohledovych

procest do plné funk¢niho prostfedi s moZnosti rozsifeni poskytovanych sluZeb.
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4.2 Soucasny stav

Bez koordinace ¢innosti vznikaly snahy vytvofeni jednotlivych, na sebe nenavazujicich
pracovnich skupin, které si zbytecné duplikovaly praci. Jejich nekoordinovana snaha
dospéla do faze, kdy realn¢ provozovaly vlastni, at’ uz vymysleny nebo komer¢ni
ticketovaci systém. Nekteré skupiny se jej snazily zdokonalovat a v ramci jedné
sledované sluzby, jej dokdzaly uspésné programovat do skoro pouzitelné podoby, pokud
by jej ovSem rozsitily do pouzitelné podoby. Pravidelné §lo o systémy pouzitelné pouze
pro tu danou sluzbu a jeji dohled a servis.

V nékterych ptipadech se tyto skupiny o sobé dozvédély nadhodou pfi feSeni hldseného
problému, kdy se vzajemné potkaly na spole¢ném bod¢ v procesu dané sluzby. Tyto
situace mély za nasledek vétSinou nepfijemné pocity neprofesionality a Ccasté

posuzovani svych vysledkd.

V nasledujici tabulce uvadim ptehled hlasenych pozadavki a GspéSnost fesent.

Cinnost 111.0/2010 | 1V.Q/2010 | 1.Q/2011 | Celkem
Zadané pozadavky 98 125 160 383
Regené pozadavky 70 110 155 335
Reklamované pozadavky 8 9 7 24
Uzaviené pozadavky 95 122 158 375

Tabulka ¢. 2: Prehled hlasenych pozadavki (zdroj vlastni)
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Graficky znazoriiuji v nasledujicim grafu:
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H Celkem

Graf €. 1: Grafické zndzornéni hlaSenych pozadavki (zdroj vlastni)

Z profesionalniho pohledu je takto provozovana cinnost naprosto nevhodna.
Poskytované sluzby pravidelné koncily vysokym procentem neuspéchu hlavné kvl
svému piimocarému zaméfeni. Navic poskytovany servis kviili dublovanym pokusiim

o dohled m¢l za nasledek dvojnasobek Casu a nakladi.

Timto organizaci vznikly zvySené naklady jak personalniho tak provozniho charakteru.

vvvvvv

jednodussi, tedy analyze problému. Jednim z prvnich problémi byla nespokojenost
uzivatelti poskytovanych sluzeb, jejich provozovani a servis jim poskytovany. Resenim

bylo nasazeni vhodného tiketovaciho systému. K tomuto se nabizelo vybudovani

kompletniho Dohledového centra.
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5. Vlastni navrh reSeni

Resenim sou¢asného stavu je implementace Dohledového centra v jiz popsaném
prostiedi zajistujicim dohled nad specifickymi ¢innostmi v IT. A to implementace
vSech Urovni podpory, nasazenim specifickych procest ptizptisobenych piimo na danou

sluzbu.

Spoluautory myslenky navrhu implementace Dohledového centra a jeho procesii byl
vyvojovy tym Oddéleni vyvoje systémovych sluzeb Ustavu vypodetni techniky
Masarykovy univerzity. Se souhlasy spoluautori uvadim nékteré z nasledujicich

informaci spojenych s nadvrhem vlastniho feseni.

5.1 Zakladni kroky k navrhu reSeni
5.1.1 Popis jednotlivych kroki

Nejprve je dulezitym faktorem navrh vhodného postupu a to:

Ptiprava zazemi
- mozZnosti vytvofeni vhodného zdzemi pro umisténi hlavniho zazemi pro DC
- rozdéleni prostor pro jednotlivé sekce
- vybaveni kancelafskym nabytkem
- zajisténi pripojeni a rozvod strukturované kabelaze
- hardware a software zatizeni jednotlivych €asti pro konkrétni sekce

- tvorba provoznich adl pracovisté

Préce s lidmi
- rozdeleni osob (pocitame s jiz uréenim mnozstvim osob) do jednotlivych urovni
dohledu dle pozadovanych pracovnich specifikaci a znalosti
- rozdéleni pravomoci a povinnosti pro jednotlivé tirovné dohledu

- urceni odpovédnosti jednotlivym pracovnikiim

Préce s procesy

- tvorba casovych terminil pro kazdou jednotlivou ¢ast postupu v daném procesu
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- nastaveni jednotlivych postuptd a prubéhii u kazdé pozadované sluzby
- nastaveni jednotlivych ukonéeni pozadované sluzby a kontrola spravnosti dle
stanovenych standarda

- nastaveni evidence poskytované sluzby, archivace

5.1.2 Zarazeni zaméstnancu DC

Operator - pracovnik Dohledového centra, |. vrstva

Vibec prvni zivy kontakt pro zakaznika DC. Osoba, ktera je odpovédna za spravné
rozdéleni pozadavkl do danych sekci a ptidéleni urgence. Také osoba, kterd poskytne
Vv ptipad¢ opakovaného hlaseni pozadavkil, odstinéni zakazniki od feSiteli a tvori
selekci mnozstvi hlaseni na dany pozadavek.

Resi samostatng opravu nékterych procestl, pro které ma piipraveny nastroje opravy od
fesitelské vrstvy. Zde je dulezita odbornost a schopnosti daného operatora, dle toho se
déli skupina operatorti na aktivni a pasivni. Aktivni operator miize a dokéze sam vyiesit
hlaseny pozadavek pomoci nastroji, které ma na konkrétni sluzbu k dispozici.
Napriklad pfi pietizeni a zablokovani tiski, restartuje tiskovou frontu na sitové tiskarné
a vyfesi sam tak hlaSeny pozadavek na nefunkcnost tisku. Nepotiebuje k tomuto ukonu
II. vrstvu DC a ulehéuje celému systému DC. Navic roz§ifuje mnoZzstvi jim feSenych
sluzeb a cely proces se zefektivni.

Pasivni operator pfijiméa hlaSené pozadavky a eviduje je, ptfid€luje prioritu a urcuje
urgenci, podava informace o stavu poZadavku, ale sdm nemuze fesit zddny z pozadavkd.
Cinnost pasivniho operatora by v nékterych jednoduchych ptipadech $lo nahradit praci
stroje, spravné naprogramovany robot by dokéazal a v mnohych ptipadech jiz dokaze
nahradit praci ¢lovéka. Nékdy, ale bohuzel je jednoduchych pozadavki malo a proto je

potieba pouzivani pasivnich operatori.

Regitel - pracovnik Dohledového centra, II. vrstva

Spravce pro jednotlivé sekce poskytovanych sluzeb. Res§i samostatné piidélené
pozadavky, ma administratorské opravnéni pro konkrétni aplikace. Osoba s vysokou

odpovédnosti za svéfené ukoly a profesionalnim piistupem. Opravuje Spatné rozdélené

pozadavky I. Vrstvou DC, zajistuje opravy dle zadani z hlaSenych pozadavkd,
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intenzivné komunikuje s I. vrstvou DC a poskytuje informace pro zpétnou vazbu se
zakaznikem.

Ke komunikaci mezi zékaznikem, zadavatelem pozadavku a feSitelem nedochazi.
V tomto je zde mezi¢lanek operator. Resitel komunikuje nejéastéji s l.vrstvou DC,
pouze V ptipadé¢ nutnosti specifického vysvétleni. Nebo nutnosti zjisténi dalSich
informaci, které nedokaze operator ziskat. Poté kontaktuje tesitel zdkaznika, zadavatele

pozadavku.

Senior FeSitel - pracovnik Dohledového centra, III. vrstva

Specialista pro Uzkou skupinu sluzeb. Posledni fteSitelskd vrstva, kterd ma vysokou
odpovédnost za kompletni procesy v DC, v ptipadé, ze 1. A II. vrstva nedokaze dany

pozadavek vyfesit. Resi problémy, chyby na tirovni zdrojovych kodu aplikaci.

Senior fesitel je kontaktovan II. vrstvou DC pii problémech s hlaSenym pozadavkem,
ktery ma specifické potieby nebo vysokou urovenn zabezpeceni. Také pii nutnosti
zasahu v prub&hu feSeni pozadavku nizs§imi vrstvami DC. Postupnost kontaktu k senior
resiteli je ptes feSitele II. vrstvu DC, kdy 1. vrstva nemd na posledni vrstvu kontakt.
Pouze systémem zapeCeténych obdlek ¢i jiného podobného opatfeni. Naopak senior
feSitel ma k dispozici pfimou linku na operatora.

Pracovni pozice s velmi vysokou spolehlivosti, na které zavisi vysledky celého DC. Na
pozici jsou vybirani lidé s dlouhou praxi v daném oboru a vysokym pracovnim

nasazenim.

Team Leader — vedouci operatort

Osoba s vud¢imi schopnosti, odpovédna za plnéni ukoli a povinnosti operatort.
Hodnoti praci osob Vv tymu, motivuje a pfizpisobuje k dosazeni zadanych cilli. Zastava
pozici komunikatora mezi operdtory a feSiteli v interni roviné. Je u zrodu novych
poskytovanych sluzeb, podili se na nasazeni téchto sluzeb do provozu a odpovida za

ptenos informaci mezi vrstvami DC.
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Zajistuje potieby svych tymii a vystupuje na jednanich s vedoucimi pracovniky

spole¢nosti.

Manazer Dohledového centra

Vedouci, vzdy odpovida za chod celé¢ho oddéleni. Komunikativni, rozhodny, pfirozené
autoritativni ¢lovek se znalosti celého systému.

Zavisi na ném, ktera s navrhovanych novych sluzeb bude zapojena do Dohledového
centra. V jakém rozsahu a sjakymi reakénimi casy. Rozhoduje o jednotlivych
procesech, jaké budou rizné navaznosti pfi fesSeni a poskytovani sluzeb.

Osoba komunikujici jak se vSemi vrstvami Dohledového centra, tak s ostatnimi

pracovniky spolecnosti.

5.2 Vlastni reSeni
5.2.1 Zakaznicka podpora

Zakaznicka podpora je poskytovana na telefonnim cisle +420549 49 6666 V rezimu
365/24. Hovory jsou monitorovany ptes telefonni Gstfednu a ukladany na pfipraveny
server. Zde jsou uchovavany pro piipadné doplnéni informaci, feSeni reklamaci ze
strany zakaznikl nebo poskytovatele sluzeb, pro dalsi zlepSovani procesit DC

a bezpe€nost zaméstnancti DC. Pii spojovani hovoru se ozve informacni hlaseni

o nahravani hovoru.

Prostor Dohledového centra je rozdélen na jednotlivé sekce pro vSechny vrstvy.
Dostatecné velkou cCast zabird zazemi pro Lvrstvu, kde kazdé pracovni misto ma
k dispozici pracovni stanici s dobrou obousmérnou konektivitou. Nékolik aktivnich
panell s pracovnimi schématy pro konkrétni poskytované sluzby s aktudlnimi udaji.
Dalsi sekce sidli v zabezpecenych kancelafich s profesiondlnim vybavenim pro svou

praci.

K zadavani pozadavkl pouziva operator helpdeskovou aplikaci, ve které strucné

a véené popiSe problém. Technické feSeni zajist'uji spravci jednotlivych kategorii
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— fesSitelska vrstva. Operator zajiStuje dohled nad pribéhem opravy a poskytuje

zékaznikiim zpétnou vazbu. Eviduje informace o hlaSeném pozadavku.

Pro spravu hlaSenych pozadavkl je vyuzit interni tiketovaci systém umistény na
intranetovém serveru Masarykovi univerzity. Je o tzv. stavebnicovy systém, ktery
umoznuje tvorbu tiketovacich, helpdeskovych systémil pro spravu pozadavka. Obsahuje
nckolik sekci pro jednotlivé skupiny sluzeb. Tato aplikace je pfistupnd pouze pro

zaméstnance, popiipad¢ osoby s vytvorenym piistupem spravci systému.

Novinky Osobni Personalistika Ekonomika Provoz
Vyzkum InfoZdroje O Inetu Rejstiik

prihlageny uZivatel -- Jindfich Zubek (133287) |

<
: 2 T pidat k mym oblibenym | nastaveni | Zesky -- english
z
@ Provoz 2 Systém pro spravu pozadavki
Telefonie %| Aplikace obsahuje &3sti:
Studovny = :
Sprava nemovitosti Mé poZadavky — osobni prehled pozadavkd ze viech poza
Sprava kligh fE s & vod e S -
Rezervace/plijZovani Poz ¥ systému podpory Inotu P
;”;‘:'”""5' Pozadavkové systémy k provozu budov a vypocetni techniky
oftware
Drobny prodej > Pozadavkovy systém Centra informaénich technologu SUKB — )
I sprava pozadavkd > Pozadavky pro spravce budov — systém pro zadavani p
-+ Mé poZadavky > PoZadavkovy systém pro spravu stavebn‘ho paspcrtu ditaci poZad: p stavebnih: rtu ML
—+ Podpora Inetu
+ Provoz budov/ICT Tisk na plotteru — aplikaéni podpora pro tisk vykre:
~ Plotter S =
-+ Ukolovniky PoZadavkovy systém pro tisk na plotteru a plot
+ E-podepisovani » Odhad ceny — aplikace
Podpora MagNet > Vyl&tovani poZadavkd
Ukolovniky ke spravé a vyvoji ESIS
> Ukolovnik pro Inet a www.muni.cz — systér
Mé oblibené > Ukolovnik pro spravce databaze
Cerpani dovolené Pozadavkovy systém pro elektronické podepisovani dokumentd — m pro zadévani pozadavki na elektronické podepisovani dokumentd
Vyplatni listek
Rezervace mistnosti
Sprava kligh
Kontaktni e-mail ihelp@ics.muni.cz
‘ Informace o serv inet.muni.cz
¥ nastaveni Pristupy z 94.113.29.210, 147.251.2.133

Obrazek ¢. 3: Ukazka systému pro spravu pozadavki [10]

5.2.2 Popis ¢innosti DC

Operator fesi problémy a poZadavky tykajici se nasledujicich kategorii:

- SUPO (tiskarny, bankovniky, uzavérky, ostatni); [11]

- piistupové systémy;
- zabezpecovaci systémy;
- studovny a zaméstnanecké pocitace;

- aplikace (Frank, Gargoyle, Iris, Guest Manager). [12]
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SUPO (Systém thrad pohledavek za osobami Masarykovy univerzity — bezhotovostni
platby v ramci interniho celouniverzitniho systému) - operator fesi situace spojené se
sitovimi tiskdrnami napojenymi na systém SUPO, bezpecnostni incidenty skupiny
bankovnikt uréenych pro vklad hotovosti, situace pii tvorb¢ ucetnich uzavérek systému.

[11]

Dohled nad pfistupovymi systémy a zabezpeCovacimi systémy - feSeni vzniklé situace
bezpecnostniho nebo provozniho charakteru, souvisejici s pfistupovymi systémy prostor
Botanickd 68a, Sumavska 15, Zerotinovo namésti 9 a Komenského namésti 2, Brno.
[12]

Studovny a zaméstnanecké pocitace umisténé v prostorach budov jednotlivych fakult
Masarykovy univerzity — feSeni pravidelnych problému s uzivatelskymi profily, sitovou
konektivitou, bezobsluznym provozem pocitaci a hlaSenymi pozadavky uzivateli

studoven.

Aplikace — na miru naprogramované aplikace, slouzici jako nadstavba pro tiketovaci

systém:

1. kontrola situace na mapé¢ soft. IRIS:
- vzdy v case 21:00 operator vizualn¢ zkontroluje stav prostor, zjisti-li
nezastiezeny prostor, situaci porovna s live pfenosem bezpecnostnich kamer
a telefonicky kontaktuje zaméstnance v téchto kanceldfich a nasledné prostor
zastieZi vzdalené, pokud se jiz v téchto prostorach nikdo nenachézi
- v piipadé vzniklého alarmu v prostorach UVT MU kontaktuje telefonicky
zamestnance v téchto prostorach a poté vratného ¢i sluzbu dané lokalit
2. Frank — Gargoyle:
- aplikace pro identifikaci v siti celouniverzitnich studoven, které kontroluji
uzivatele pfi vstupu pres turnikety pomoci studentskych nebo zaméstnaneckych
karet, dale pfi piihlaSovani do uzivatelskych profili — operator zde vystupuje

jako dohliZeci subjekt
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3. Guest Manager
- aplikace pro vytvareni pristupii do sit¢, knihoven a studoven MU pro externi

osoby a hosty. [12]

Operator pii pfijmuti pozadavku postupuje dle presné stanovenych postupi a kazdy

krok fadn¢ eviduje. Postup je nasledujici:

KDO? - kdo pozadavek nahlasil, eviduje jméno, kontaktni informace a pracovni

zafazeni, datum nahléseni pozadavku a ¢as

JAKA KATEGORIE? — p¥idéleni ptislusné kategorie

CO? — popis problému od zadavatele pozadavku

KDY? — kdy problém nastal
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?

N KDO?
) Detail: Nahlasil: JMENO, UCO, (PRACOVISTE)

V: DATUM, CAS

%ﬂg JAKA KATEGORIE?

{vybér typu problému a mista)

an

EKV - pristupovy systém EZS - zabezpedovaci systém
(dvefe, éteéky, vstupy,...) (alarmy, ¢idla, zastfeZzeni,...) Aplikace
.« CPS . glfs « Frank
« ESF . UVT + Gargoyle
= FF « IRIS
e PedF + PedF
.PmF~\\\\y l uﬂ/”’
cO?

\ (popis problému od volajiciho)
W Detail: Co: PROBLEM
,

Kde: BuDOVA, PATRO, DVERE

KDY?

(kdy nastal problém)

Detail: Kdy: DATUM, ¢AS

Obrazek ¢. 4: Kategorizace tiketu (zdroj interni dokumenty spolec¢nosti)
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URGENCE? — pfidé&leni priority

URGENCE?

Staci, kdyz se vam nékdo
ozve do 6 hodin?

ANO NE, spécha to
Staéi zapis pozadavku v ; Volat:
helpdesku FeSitel: 549 XXXX

Predmet: Kategorie - Misto - struéné problém

(Napf.: EKV — CPS - nefunkéni ¢tecka)

Obrazek ¢. 5: Urgence tiketu (zdroj interni dokumenty spole¢nosti)

V diagramech Kategorizace tiketu a Urgence tiketu jsou pouzity zkratky jednotlivych
Casti subjektdl Masarykovy univerzity — hospodaiska strediska, napt. CPS -
Celouniverzitni pocitatova studovna MU, FF — Filozoficka fakulta MU a atd.

Dale jsou zde uzity zkratky elektronickych ptistupovych systémi — EKV

a elektronickych zabezpecovacich systémii — EZS. Také nazvy nékterych aplikaci

pouzivanych k dohledové sprave, popsano vyse.
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Pro zadévani hldSeného pozadavku v tiketovacim systému je vyuzivan Formulaf pro

hlaSeni pozadavkl v DC. Jeho podobu uvadim v nasledujicim obrazku.

ot CGMPU‘"-F-
Ao . o P -
& I S % FORMULAR PRO HLASENI
E '{: o o
A 4 POZADAVKU DC
Ry LnaN©
Jméno uco Kdy
Nahlasil
EKV-pristup.s. EZS-zabezpet.s. Aplikace Ostatni
CPS CPS AccMgr
ESE - Account
Manager
Kategorie FF Gotex 4NP Frank
Gotex 4NP PedF Gargoyle
PedF UvT IRIS
PrF
Co (popis problému) Kdy nastal
Problém
Urgence spécha staci do 6 hodin

Obrazek ¢. 6: Formulaf tiketu (zdroj interni dokumenty spolec¢nosti)

Spravné vyplnéni informaci tykajicich se hlaSeného pozadavku je jednou
problémy pii feSeni a ma za nasledek chybné reakce ¢i opravy. Za tyto chyby je
odpovédny operator, pokud si neni jisty ve svém Usudku nebo nemd dostatecné

informace od zadavatele pozadavku, musi na tyto skutecnosti upozornit fesitele. ReSitel
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I1. vrstvy DC mé povinnost na tyto skutecnosti reagovat zjisténim chybéjicich informaci
pfimo od zadavatele pozadavku.

Proto je kladem velky duraz pfi zaucovani a pravidelnych proskolovanich operatorti na
bezchybné vyplnovani vSech moznych informaci k hlaSenym pozadavkim. Pravidelné
proskolovani vSech vrstev DC je nezbytnym krokem pro udrzeni efektivniho chodu DC.
Pfi uméle vytvofenych simulacich vypadku nékterych sluzeb nebo hlasenych
pozadavcich se trénuji situace, které se nemusi vyskytovat ¢asto. Tim se stavaji vice
rizikové, jen proto, ze nejsou casto pouzivany. U takovych situaci hrozi zvySené riziko
lidské chyby a vysokych néslednych nakladt na opravu, jak ze strany zédkaznika, tak ze

strany poskytovatele sluzby, pti uplatnéni pokut za nedodrzeni nasmlouvanych sluzeb.

5.2.2 Rozdéleni DC

Rozdélenim DC na jednotlivé sekce jsem se jiz zabyval pfi popisu zaméstnaneckych

zafazeni, nyni k upfesnéni.

Déleni operatort na aktivni a pasivni se vytvori hned pfi ozndmeni kontaktnich cest pro
zadavatele a to tak, Ze se imysIné uvede telefonni ¢islo nebo email na aktivni ¢i pasivni
operatory. ZaleZi na typu poZadavku. Nebo se pouZije telefonni robot, ktery pies ivodni
pfedstaveni spolecnosti pomoci zvolenych tlacitek klavesnice navede zadavatele do

konkrétni sekce.
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l. vrstva Dohledového centra

sasa3 6666 sasas 4241; 1111
aktivni operator pasivni operator
zaznam hovord - zaznam hovord
OP aktivn& monitoruje stav tiketd - pfepojovéni hovord
X% tiketd vyfedi pfimo OP - OPvyplnitiket a pfedd pozadavek
aktivni semafory - OP nefesidal3i Zivot tiketd
jasné definované procesy a sluzby - poskytovani informaci

Obrézek €. 7: Rozdéleni I. vrstvy DC (zdroj vlastni)

Postup kontaktovani a komunikace mezi jednotlivymi vrstvami DC jsem popsal jiz pfi
popisu zaméstnaneckého zatrazeni, v nasledujicim obrazku znazoriiuji graficky. Jde

o postupy komunikace pfti feSeni samotnych hlaSenych pozadavki. Do tohoto schématu
vstupuji dal$i cCinitelé jako Team Leader, ManaZer DC, vedouci jinych skupin
spolecnosti a atd. Vstupni zadani vychazi od zadavatele pozadavku a nasleduje dle

pfiloZeného obrazku.

Dohledové centrum

Lvrstva ILvrstva

operator Fesitel

Obrazek €. 8: Schéma komunikace mezi vrstvami DC (zdroj vlastni)
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5.3 Prinos navrhu reSeni

Hlavnim pfinosem navrZeného feSeni je nasazeni integrovaného systému pro efektivni

spravu specifikovanych ¢innosti.

V druhé poloviné roku 2011 bylo ve spolecnosti vy$§im managementem odsouhlaseno
vybudovani Dohledového centra. Tomuto tkonu ptedchéazely diskuze a opatieni, aby
bylo mozné zacit s prvnimi kroky. Po prvnich v celku uspé$nych pokusech zacalo
Dohledové centrum poskytovat prvni sluzby.

Po tomto tkonu se stabilizovala situace ve vSech organizacnich vrstvach firmy, jelikoz
mnozstvi vyfesenych pozadavkl se zvysil a zpétné reakce od zakaznikll jsou velmi
dobré. Také se vyrazné ulehCilo zatizeni jednotlivych oddéleni, kterda néjakym
zpusobem feSila poskytovani sluzeb svym zdkaznikiim, pifipadné kolegim z jinych
soucasti. Pravidlem se stalo, Ze samotni zamé&stnanci, kteti difive méli snahy

o vybudovani dohledovych sluzeb ve své rezii, ptichazeli s prosbou, sledovat déni
v procesech nekterych sluzeb.

Také reakce vedeni spoleCnosti byly velmi kladné, projevilo se to na moZnostech
roz§ifovani dle potieby a snahach o poskytnuti finan¢nich zdroji pro dalsi rozvoj.
Hlavnim pfinosem, ale je fakt, Ze se vyieSila problematika poskytovani dohledu nad
placenymi sluzbami. Zde je dilezity faktor spokojenosti zakaznika. A toto se podatilo
vytesit velmi dobfe.

Pii jednoduchém dotazniku, ktery byl po urcitou casovou jednotku provozovan pii

kontaktu zakaznika s operatory DC, se potvrdilo, Ze spokojenost je na vysoké urovni.

Stav po nasazeni vlastniho feSeni se projevil jak v mnoZstvi vyfeSenych pozadavk, tak
V procentu Uspé&Snosti. V dobé do podzimu roku 2011 byla Uspesnost vyfeSenych
pozadavka 62%, po roce provozu a zhruba tfech mésicich zkuSebniho provozu

Dohledového centra je uspéSnost 100%. Doklada to nasledujici tabulka.
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Cinnost 1.Q/2012 | 11.Q/2012 | 111.Q/2012 | IV.Q/2012 | Celkem
Zadané pozadavky 270 256 289 267 1082
Schvalené pozadavky 265 239 288 255 1047

Zamitnuté pozadavky 5 17 1 12 35
Prifazené pozadavky pro 195 164 210 175 744

I1.vrstvu
Resené pozadavky 70 75 78 80 303

l.vrstvou
Reklamované pozadavky |3 2 3 1 9
Uzaviené pozadavky 270 256 289 267 1082

Tabulka ¢.3: Piehled hlasenych pozadavkl po navrhu feseni (zdroj vlastni)

Graficky znazoriiuji v nasledujicim grafu:
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Celkem

1.Q/2012

1./2012

m1.Q/2012

m11.Q/2012
11.Q/2012

mIV.Q/2012

m Celkem

Graf ¢. 2: Grafické zndzornéni hlaSenych pozadavkl po navrhu feSeni (zdroj vlastni)
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Dalsim ptinosem se stala produktivita, kdy se po nasazeni vlastniho feSeni, spole¢nost
stala zajimav¢j$i na trhu a mohla zvysit objemy svych produktl. VéEtSina manazerii ve
spolecnosti mohla pii svych planech pocitat s profesionalnim fesenim VvV podobé
dohledovych sluzeb a mnozstvi dozorovanych skupin se zacalo rozSifovat. Tato
skutecnost se projevila na zvétSeném finan¢nim rozpoctu pro oddéleni Dohledového
centra a vzrostla tak moznost vys§iho ohodnoceni zaméstnanci formou prémii. Tim

padem vzrostla produktivita prace a profesionalita poskytovanych sluzeb.
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6. Ekonomicky rozbor

6.1 Propocet zaméstnancu

Propocet na daného zaméstnance se vypocita dle tabulkového platu, stanoveného

v tomto piipadé¢ statni instituci. Pracovni zafazeni Operator, kde je minimalni dosazené
vzdélani stiedoskolské. Plat je ve zminované instituci v zakladnim tarifu 17.000 K¢
pted zdanénim.

Dalsi pracovni pozici, kterou obsadime Dohledové centrum, je Resitel. Zde je
pozadovano vzdélani vysokoskolské a plat je ve vysi 21.000 K¢.

Posledni obsazenou pracovni pozici je Senior fesitel, zde je minimalni vysokoskolské
vzdelani s odbornou praxi vétSinou nékolik let. Platovy tarif je zde nastaven

na 25.000 K¢.

K tomuto platu pfipoéteme super hrubou mzdu tzv. mzdovy naklad zaméstnavatele ve
vys§i 34%. Ziskdme vySi mési€niho nékladu na jednoho zaméstnance bez piipadnych

navyseni, jako jsou osobni ohodnoceni, funkéni, sménny a jiné pfiplatky.

Souc¢tem zminénych plath ziskdme hodnotu pro vypocet finan¢niho nakladu
Dohledového centra.

Tedy operator 17.000 x 1,34 =22.780,- K¢&; fesitel 21.000 x 1,34 = 28.140,- K¢;

Senior fesitel 25.000 x 1,34 = 33.500,- K¢.

6.2 Propocet prostoru a vybaveni

Vychazime s parametrii prostiedi, ve kterém jsme se rozhodli provozovat Dohledové
centrum. A to, Ze vlastnime prostor, kde Dohledové centrum vybudujeme.

Velikost prostoru je umérna rozsahu centra a rozsahu poskytovanych sluzeb. Pokud jde
o poskytovani sluZzeb ptimo spojenych s IT €innostmi, je vhodnym prostorem velikost
pracovniho mista pro jednoho operatora okolo 4 — 5 metri ¢tverecnich. S dostatenym
vybavenim se takto velky prostor da pouzit jako vzorec pro propocet potiebné velikosti
Dohledového centra.

Naklady prostoru jsou ur¢eny lokalitou, energetickym zatizenim dané budovy
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a rozsahem modernizace. Déle vysSi nakladi urcuje mnozstvi provoznich sluzeb. Zde
muzeme do propoctu zahrnout pravidelny uklid, opakovany nékolikrat denné s ohledem
na smeénny rezim a mnozstvi uklizenych ploch.

Cena uklidu na metr Ctverecni se pohybuje dle néarocnosti na povrch. Mezi dalsi
provozni sluzby je nutno zahrnout ostrahu objektu a sluzby vratnych, informacnich
pracovniki a jinych. Také sluzby provoznich a objektovych manazerti, vSechny
spolecné ovliviiuji cenu provoznich sluzeb.

Vysledna cena je po kone¢ném secteni mezi 80 az 100 K¢ za metr ¢tverecni.

Pro vybaveni DC potiebujeme zatidit prostor pro jednotlivé vrstvy a to jak hardwarem,
softwarem, tak kancelafskym nabytkem a potfebami. Za¢neme sestavou pro operatora,
kde potfebujeme sestavu stolniho pocitace s monitorem a dal§imi periferiemi jako
klavesnice, headset, my$ atd. Cena vSech zminénych produktl se pohybuje okolo
23.000,- K¢&. Kancelatsky ndbytek obsahujici pracovni stil, kanceldfskou zidli,
kontejner atd. v hodnoté 15.000,- K¢. Software pro dohledové aplikace se pohybuje
v riznych cenovych relacich, v nasem ptipad¢ jde o produkty spolecnosti, tedy cena se
nedad urcit. Pro ukazku uvedu cenu helpdeskového programu od nejmenované Ceské
spole¢nosti se slevou pro statni Skolské instituce a to v cené 50,- K¢ za jednu licenci.

Pro fesitele II. a III. vrstvy DC se dostaneme s hodnotou za potizeni PC sestavy na

38.000,- K¢.

Souhrnem tedy dostavame ¢astku za sluzby spojené s ndjmem a provozem prostor
100,- K¢ za metr ¢tverecni. Potfebna plocha se v nasem piipad¢ pohybuje okolo 150
metrh ¢tvereCnich. Tedy 15.000,- K¢ za sluzby a 38.000,- vybaveni pro operatora.

A 106.000,- K¢ za tesitele obou vrstev. Vse kalkulovano pro jednu osobu.

Pokud bychom byli nuceni provozovat Dohledové centrum v pronajatych prostorach,
pak mizeme pocitat s cenou pohybujici se okolo 220,- K¢ za metr ¢tverecni.
6.3 Propocet aktivniho vybaveni

Dal$im dilezitym faktorem je vybaveni aktivnimi prvky pro praci zaméstnanciit DC.
Jednim z prvnich a nejvyraznéjSich prvka vybaveni jsou sestavy velkych LCD

monitord. Tyto jsou instalovany ve dvou fadach nad sebou po tfech kusech na

43



unikdtnim stojanu. Synchronizovany jsou tak, aby vytvareli jednu velkou pracovni
plochu. S rozlisenim Full HD vytvoii vyborny &isty obraz pro zobrazeni aktualnich
informaci o feSenych pozadavcich, diagramech pro spravu jednotlivych skupin sluzeb

a pfijimani pokynu od dalSich vrstev DC. Pofizovaci cena se pohybuje za sestavu Sesti
monitora okolo 72.000,- K¢.

Ovladaci panely pro jednotliva zafizeni jako EZS, EKV, CCTV atd., zde se jedna

o zafizeni od konkrétnich vyrobcl a dodavateli technologii. U Elektronického
zabezpecovaciho systému se jednd o systém GALAXY. 16 zon a 8 vystupl zajisti
pokryti vSech prostor s moznosti rozdéleni az na 8 podsystémi. Cena takové instalace
Vv sestave: 1x ustfedna, 2x pristupova klavesnice, 10x bezdratovy PIR detektor, 1x siréna

a atd. je 28.000,- K¢.

V systému EKV se kalkulace ceny pohybuje cca 10.000,- za jedny dvete. Tyto jsou
osazeny elektronickymi zamky s panikovym kovanim pro zajisténi bezpecnosti
Vv pripad¢ pozaru a jinych vyjimecnych (panikovych) situaci.

Dalsim jsou syst¢tm CCTV — kamerové sestavy pro neustalou kontrolu pohybu
Vv prostorach. Sestavu tvoti IP kamery Axis v hodnotach poftizeni 13.000,- K¢. Software
Milestone XProtect Professional, zdkladni licence pro zdznam az 64 kamer je v cené
19.500,- K¢. Dalsimi naklady jsou ceny kabelaze a instalaci.

Do kalkulace musime zapocitat i cenu za konektivitu, ta se fidi dle jednotlivych
datovych tarifi poskytovatele.

Zatizeni telefonni ustfedny, jeji jednotlivé komponenty pro aktivni podporu telefonie.

Telefonni Gstfedna AVAY A pro malé¢ a stfedni podniky v cené 18.000,- KC¢.
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7. Zavér

Vysledkem mé bakalaiské prace je popis implementace Dohledového centra do stavajici

situace ve firmé¢ provozujici, mimo jiné, IT ¢innosti.

Teoretickou ¢asti jsem popsal nékteré aspekty tykajici se dané problematiky a zabyval
se jejich popisem. Zvolil jsem si zptfibuzné tématiky mé prace pojmy jako
Implementace, Proces nebo napt. ITIL. Tyto jsem svymi slovy popsal dle jiz
zvefejnénych dokumentd piistupnych v konkrétnich institucich jako knihovny nebo
jiné. Vysledkem této kapitoly je snaha

o uvedeni do dané problematiky.

Cile, kterych ma byt dosazeno, byly stanoveny na zakladé analyzy soucasného stavu,
vedenim firmy. Zde se jednotlivymi kroky v prvé tadé zjistovala spokojenost
zakazniki, ktefi vyuzivaji nabizené sluzby firmy. Jejich reakce na nasazované procesy
slouzici pro vykon dané sluzby a pftistupy jednotlivych oddéleni firmy pii feSeni
nasazovani a oprav poskytovanych sluzeb.

Také na celkovou vnitini funk¢énost organizace z pohledu managementu. A v neposledni
fad¢ na dil¢i hospodatské vysledky. K rozhodnuti implementace Dohledového centra
vedeni firmy pfistoupilo po zvazeni vSech vystupli z danych analyz soucasného stavu.
Zminéné teSeni si klade za cil vhodné zvolit systém a jeho procesy. Tady je nezbytné
pristoupit k problému zodpovédné a profesionalné, neponechat nic ndhod¢ a ptisobeni
okolnich vlivl. Je nutno mit pfipravenou odpovéd na kazdou moznou otdzku nebo

alespon se o toto pokusit.

Postupnymi kroky byl vybrany systém implementovan do soucasné situace a rozborem
problémt zvoleno vhodné feseni. Touto problematikou se zabyvam ve vlastnim névrhu
feSeni. Navrhuji nové rozdéleni a funk&nost Dohledového centra s kompletnim popisem
jednotlivych zaméstnaneckych pozic. Jejich vzajemnymi pracovnimi provazanosti,
pracovni naplni a povinnostmi. Zabyvdm se navrhem a popisem funk¢nosti procest

implementovanych do Dohledového centra.
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V piinosech vlastniho feSeni popisuji uspésné nasazené Dohledové centrum do stavajici
firmy a uvadim vysledky za dobu provozu. Z vysledné tabulky hldsenych pozadavka

a jejich naslednych fesenych sekci je patrny velky nartst produktivity. Také GspéSnost
feSeni pozadavkil. Reakce zakaznikt a jejich spokojenost dosdhla vysoké trovné

a management firmy na tyto vysledky reaguje velmi kladné.

V posledni kapitole se zabyvam ekonomickym rozborem, kde uvadim propoCty cen za
personalni a provozni sekci projektu. Uvadim propocCty vydaji za konkrétni
zameéstnanecké pozice, za prondjmy ploch a sluzeb pro provozovani Dohledového

centra a zmifuji propocty cen za vybaveni.
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